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Resumen Ejecutivo

El estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre la inseguridad en el entorno
y la afluencia de clientes en Abarrotes Miguelito, identificando como la percepcion
de seguridad influye en sus habitos de visita, recompra y preferencia frente a la

competencia.

La metodologia utilizada fue de caracter cualitativo-cuantitativo, basada en una
encuesta semiestructurada aplicada a 38 personas de la comunidad,

complementada con notas de campo y una matriz de codigos para el analisis.

Entre los principales hallazgos destacan que el 81% considera la seguridad del
entorno como totalmente importante, mientras que el 42.1% ha reducido
frecuentemente sus visitas por inseguridad. Asimismo, el 55.3% recomienda instalar
camaras de seguridad, seguido de mejoras en iluminacién y alarmas. En cuanto a
factores de eleccion de tienda, el 42.1% prioriza los precios por encima de la
seguridad o cercania, y aunque Super Sanchez es la tienda mas conocida,

Abarrotes Miguelito mantiene un 78.9% de reconocimiento entre los encuestados.

Como recomendaciones clave, se sugiere implementar medidas visibles de
seguridad (camaras, iluminacién externa), reforzar la comunicacion de confianza
hacia la comunidad, y mantener precios competitivos que sigan atrayendo clientes

a pesar del contexto de inseguridad.



Introduccion

Abarrotes Miguelito es una microempresa familiar fundada en 1975 que ha logrado
mantenerse vigente en la colonia Gaviotas Norte, gracias a la atencion
personalizada, precios competitivos y cercania con la comunidad. A lo largo de los
afos, la tienda ha expandido sus operaciones con dos sucursales adicionales y se
ha consolidado como un punto de abasto esencial para productos de consumo

bésico, ademas de servicios como pago de recibos y recargas telefonicas

No obstante, el negocio enfrenta un reto significativo: la inseguridad en su entorno.
Esta situacién no solo afecta la percepcion de confianza de los clientes, sino también
su decisidn de visitar, recomendar y mantener una relacion de lealtad con la tienda.
El mapa de actores refleja la complejidad de este escenario, al mostrar como
diferentes grupos —<clientes, socios, empleados, proveedores, comunidad local,
competencia y autoridades municipales— influyen de manera directa o indirecta en

la experiencia del consumidor y en la permanencia del negocio.

La justificacion de esta investigacion radica en que comprender la relacion entre
inseguridad y afluencia de clientes resulta clave para el futuro de la empresa.
Identificar como perciben los clientes este problema, qué factores valoran al
momento de decidir donde comprar y qué medidas pueden reforzar la sensacion de
seguridad permitira generar estrategias para mantener la competitividad de
Abarrotes Miguelito. Ademas, el andlisis cualitativo ofrece una vision mas profunda
de las emociones, motivaciones y preocupaciones de los consumidores, aspectos

gue las métricas cuantitativas no siempre logran captar.
Preguntas de investigacion:

1. ¢ Qué percepcion tienen los clientes sobre la inseguridad en el entorno de
Abarrotes Miguelitos?

2. ¢, Como influye esta percepcion de inseguridad en su visita y recompra frecuente?

3. ¢Hasta qué punto la inseguridad tiene un impacto en la recomendacion del
negocio (NPS)?

4. ¢ Qué factores de seguridad valora mas el cliente al elegir entre Miguelitos y la

competencia?



5. ¢Qué medidas podrian incrementar la lealtad de los clientes y la sensacion de

seguridad?

Metodologia

. Disefio: Cualitativo, exploratorio.

. Técnicas: Encuesta en profundidad,

. Instrumento: Guia de encuesta (version valida) y encuesta en forms.
. Muestra: Perfil de participantes.

. Procedimiento: Como se recolecto la informacion.

. Anélisis: Uso de matriz de codigos y categorizacion temética.

Resultados y Hallazgos

Categoria 1: Firma del Consentimiento informado:

. Descripcion: El 100% de los encuestados aceptaron la carta de
consentimiento informado

. Evidencia: 38/38 personas aceptaron

. Interpretacion: El hecho de que el 100% de los encuestados
aceptaran participar refleja un alto nivel de disposicion y confianza
hacia la investigacion. Esto garantiza la validez de los resultados al

contar con la participacién voluntaria de todos los sujetos.

Categoria 2: Datos sociodemograficos:

. Descripcién: Datos basicos de los encuestados

. Evidencia:

1.Edad. La mayoria de los encuestados tienen un rango de edad de entre 18
a 30 afos, con un resultado del 52.6%




2.Género. La mayoria de los encuestados son de género femenino, con un
resultado del 63.2%

3. Rango aproximado de ingresos mensuales. La mayoria de los
encuestados cuentan con un rango de ingresos aproximado de menos de
$5000 mensuales, con un resultado del

36.8%

4.Estado civil. La mayoria de los encuestados son solteros, segun su estado
civil. Con un resultado del 47.4%

5.Zona donde vive. La mayoria de los encuestados viven en Gaviotas Norte,

con un resultado del 60.5%

. Interpretacion: El perfil predominante de los encuestados son jovenes
(18-30 afios), en su mayoria mujeres, solteros y con ingresos bajos
(menos de $5,000). Ademas, la concentracion en Gaviotas Norte indica
que los resultados estan muy vinculados a esa zona, lo cual influye en

las percepciones y habitos de consumo.

Categoria 3: Seguridad:

. Descripcion: La importancia de la seguridad para los encuestados al

momento de realizar sus compras.
. Evidencia:

1. ¢ Qué tan importante es para usted la seguridad del entorno de la
tienda o supermercado a la que acude a hacer sus compras?

La mayoria de los encuestados consideran que es totalmente importante la
seguridad del entorno de la tienda o supermercado a la que acuden a hacer
sus compras. Con un resultado del 81.6%

2. ¢, Qué medidas de seguridad considera usted que las tiendas
deban implementar en su entorno o establecimiento? La mayoria de los
encuestados consideran que las camaras de seguridad deben de
implementarse en las tiendas, con el resultado del 55.3%




. Interpretacion: La seguridad es un factor decisivo para los clientes, ya
que mas del 80% la consideran totalmente importante. La preferencia
por camaras de vigilancia como principal medida refleja que la
percepcion visual de control es clave para que los consumidores se

sientan tranquilos al hacer sus compras.

. Articulos / Estudios relevantes: “Surveillance investments in store
environment and sense of security” — ResearchGate (estudio sobre
vigilancia y sensacion de seguridad) Coincide porque muestra que las
inversiones en vigilancia (informal y formal) influyen en la sensacion de

seguridad de clientes y empleados.

Categoria 4: Afluencia de clientes:

. Descripcién: La seguridad influye en la frecuencia con que los clientes

visitan estos negocios.

. Evidencia:

1.En funcion de la seguridad ¢ Usted qué tan frecuente hareducido las visitas
a este tipo de negocios? La mayoria de los encuestados consideran que poco
frecuente han reducido las visitas a este tipo de negocios, con un resultado del
39.5%

2. ¢, Qué factor considera mas importante al elegir este tipo de negocios?
La mayoria de los encuestados consideran que los precios son el factor mas

importante al elegir este tipo de negocios, con el resultado del 42.1%

3. ¢En qué horario suele ir a latienda con mayor frecuencia? La mayoria de
los encuestados suelen ir a la tienda en un horario de tarde (4:00 pm — 7:59 pm).

Con un resultado del 50%

* Interpretacion: Aunque una parte de los encuestados ha reducido sus
visitas, la mayoria lo ha hecho de forma poco frecuente, lo que indica que
aun mantienen sus habitos de compra. El precio sigue siendo el principal




criterio de eleccidn, incluso por encima de la seguridad. Ademas, el horario
mas concurrido es la tarde, lo que da pistas sobre los momentos de mayor

flujo de clientes.

. Articulo / Estudio de mercado: “Understanding the Global

PriceSensitive Consumer” — BCG (analisis sobre sensibilidad al precio)

Coincide porque ofrece evidencia de que el precio es un factor decisivo en
muchas categorias y contextualiza por qué el precio puede superar a otros

factores (como la seguridad) en la decision de compra

Categoria 5: Competencia:

. Descripcidon: La competencia es un factor que condiciona la decision
de los clientes, pues influye en qué tan seguido eligen un negocio frente a

otras alternativas disponibles.
. Evidencia:

1. ¢Con que frecuencia a optado por comprar en otra tienda
considerandola méas segura? Casi la mitad de los encuestados (44.7%)
cambia de tienda frecuente o muy frecuentemente debido a la percepcion de

seguridad.

2. Marca las tiendas de abarrotes o supermercados que conozcas.
Las tiendas Super Sanchez, Monterrey y Miguelito son las marcas mas

conocidas y dominantes en el mercado de la muestra.

3. ¢, Qué tan agradable es el ambiente general (iluminacion, musica,
orden) de las tiendas que seleccion6é en comparacion con otras
tiendas? El ambiente general de las tiendas seleccionadas es un punto
fuerte y un factor de alta satisfaccion para casi la totalidad de los clientes.




. Interpretacion: La seguridad también influye en la decision de
cambiar de tienda, ya que casi la mitad de los clientes lo hacen con
frecuencia. Sin embargo, marcas como Super Sanchez, Monterrey y
Miguelito tienen fuerte reconocimiento y se mantienen como opciones
principales. La satisfaccion con el ambiente general de estas tiendas

refuerza la lealtad de los consumidores.

. Articulo / Estudio relevante: “The influence of store
atmospherics on customers' satisfaction” / Business Perspectives
(Ndengane, 2025) - Coincide porque revisa el impacto de iluminacion,

musica y orden en la satisfaccidon y tiempo en tienda

Categoria 6: Preferencias:

. Descripcion:
El aumento de precios es el factor de riesgo mas critico para las tiendas de

abarrotes, seguido de la inseguridad en el entorno.

. Evidencia:
1. ¢En qué lugares prefiere hacer sus compras? El Supermercado y
el Mercado concentran mas de las tres cuartas partes (78.9%) de las
preferencias, destacandose como los dos formatos dominantes para las

compras de los clientes.

2. ¢, Cudl seria la causa por la que usted dejaria de acudir a tiendas
de abarrotes? El precio es el riesgo principal que enfrentan las tiendas de
abarrotes para retener a sus clientes con un 55.3%, seguido por la seguridad

del entorno con un porcentaje de 21.1%.

« Interpretacion: Los supermercados y mercados son los formatos
dominantes, dejando a las tiendas de abarrotes en segundo plano. El
aumento de precios se confirma como el principal riesgo de pérdida

de clientes, seguido de la inseguridad.




Esto evidencia que, aunque la seguridad preocupa, el factor economico es el
determinante mas fuerte en la decision de compra.

« Articulo / Estudio relevante: “Consumers' perception of different types of food

markets in Mexico” — Escobar-Lépez et al. / Wiley / estudios sobre mercados y

supermercados.

Coincide porque analiza la preferencia por supermercados vs mercados tradicionales
en México y como varian percepciones segun perfil sociodemografico.

Discusion

De acuerdo a los datos analizados e interpretados comparandolo con distintos
autores, se lleg6 al resultado que la seguridad y el precio si son factores centrales
en la decisibn de compra en los consumidores. Esto coincide con teorias del
comportamiento del consumidor que sefiala que los clientes priorizas las
necesidades basicas como la confianza en el entorno de compra y accesibilidad
econdmica (Kotler & Keller,2016). Asimismo, la importancia otorgada a la vigilancia
y camaras concuerda con lo planteado por Kajalo & Lindblom (2010) quienes
hallaron que la inversion en seguridad incrementa la percepcion de confianza en los

clientes.

Por otro lado, comparando los resultados con estudios previos y tendencias al
sector, se puede percibir que el estudio Escobar — Lépez et al. (2021), donde se
observa que en México los consumidores muestran mayor preferencia por
supermercados y mercados frente a tiendas pequeiias de abarrotes, debido a
factores como variedad, percepcion de seguridad y precios mas competitivos. De
igual forma, Ndengane et al. (2021) demostraron que el ambiente de una tienda
influye directamente en la satisfaccion, al igual que en los resultados obtenidos en
la encuesta de este caso, se puede decir que el ambiente y un entorno seguro puede
ser un factor decisivo en los clientes de la tienda de abarrotes, no solo se trata de
precios, sino de mantener una armonia incluso en factores externos con el entorno

de la tienda.



Con estos hallazgos obtenidos se puede deducir que la implicacion para

Abarrotes Miguelito es que debe fortalecer la seguridad en la zona como estrategia

de confianza, pues casi la mitad de los clientes cambian de tienda por considerarla
mas segura. Por lo que deberia considerarse la opcion de invertir en camaras de

vigilancia y mejoras visibles en la seguridad.

Otro dato que se pudo deducir, es que el precio es un factor importante en la
retencidn de los clientes, por lo que esta abarrotera sigue siendo competente gracias
a este aspecto. Por lo que esta discusién evidencia que la permanencia a futuro de
esta tienda dependerd de equilibrar la competitividad en precios con acciones
visibles de seguridad y un ambiente agradable, lo que permitird que la experiencia
del cliente sea aun mejor y abarrotes Miguelito se posicione junto con las otras

tiendas y mercados.

Conclusiones

1. ¢,Qué percepcion tienen los clientes sobre la inseguridad en el entorno de
Abarrotes Miguelitos?

e Los clientes perciben la seguridad como un factor critico en su experiencia
de compra. Mas del 80% considera que la seguridad del entorno es
totalmente importante, lo cual refleja que, aungque acuden al negocio, existe
una preocupacion constante sobre el ambiente externo y los riesgos

asociados.

2. ¢Como influye esta percepcién de inseguridad en su visita y recompra

frecuente?

e Si bien la mayoria de los clientes han reducido poco frecuente sus visitas
debido a la inseguridad, casi la mitad (44.7%) reconoce que cambia de
tienda cuando percibe que otra es mas segura. Esto muestra que la
inseguridad si influye en la recompra y frecuencia de visita, aunque no es

el unico ni el principal factor.



3. ¢Hasta qué punto la inseguridad tiene un impacto en la recomendacion del
negocio (NPS)?

El impacto es significativo: al existir una percepcion de riesgo, los clientes
tienden a recomendar menos el negocio frente a competidores que
consideran mas seguros. Aungque no se midio directamente el NPS en la
encuesta, la evidencia sugiere que la inseguridad afecta indirectamente la
disposicion a recomendar, ya que reduce la confianza y genera

comparacion desfavorable con supermercados y tiendas reconocidas.

4. ¢ Qué factores de seguridad valora mas el cliente al elegir entre Miguelitos y

la competencia?

El factor mas valorado son las camaras de vigilancia, ya que brindan una
percepcion visible de control y monitoreo. Esto coincide con tendencias
globales donde las medidas de vigilancia refuerzan la confianza del
consumidor. Ademas, el ambiente de la tienda (orden, iluminacion y
limpieza) se percibe como un punto fuerte frente a la competencia,

contribuyendo a la sensacion de seguridad.

5. ¢Qué medidas podrian incrementar la lealtad de los clientes y la sensacion

de seguridad? Entre las principales medidas destacan:

v

Implementacion y visibilidad de camaras de seguridad. v* Refuerzo del
orden, iluminacién y ambiente en el local.

Estrategias de comunicacion que transmitan seguridad (ej. letreros de
“zona vigilada”).

Programas de fidelizacion basados en precios competitivos, ya que el
factor econémico sigue siendo determinante.

Diferenciacion por trato cercano y personalizado, que aumente la

confianza en la tienda frente a supermercados grandes.



« Conclusién general

La investigacion revela que la seguridad y el precio son factores criticos en
la decision de compra de los consumidores. Aunque la seguridad es
importante para la mayoria de los encuestados, el precio es el principal
criterio de eleccion. La tienda Abarrotes Miguelito debe enfocarse en
mantener precios competitivos y mejorar la seguridad para retener a sus
clientes. Tomando en cuenta estos factores, la tienda puede seguir
establecida en la zona de Gaviotas por mucho tiempo mas, ya que los
clientes la consideran un establecimiento importante para hacer sus compras
y satisfacer sus necesidades. Con estos datos se puedes concluir que
Abarrotes Miguelito tiene oportunidades de mejora y crecimiento en esos
puntos de seguridad, mejora y el ambiente del entorno, para seguir creciendo
como tienda abarrotera competente.

*+ Resumen de hallazgos relevantes

o La seguridad es crucial para mas del 80% de los encuestados. o El
precio es el principal factor de eleccién de un negocio.

o Los supermercados y mercados son los formatos dominantes. o La
seguridad influye en la decision de cambiar de tienda. o El aumento
de precios es el principal riesgo de pérdida de clientes.

o Las tiendas de abarrotes deben enfocarse en mantener precios
competitivos y mejorar la seguridad.

Recomendaciones

Implementar medidas de seguridad visibles para los clientes.

Mantener precios accesibles y competentes.

Mejorar el ambiente interno y externo de la tienda.

Solicitar apoyo de delegaciones de la zona para el resguardo de la seguridad

en la zona.

Limitaciones del estudio

La encuesta aplicada tuvo una cantidad de respuestas algo limitada, ya que

solo participaron 38 personas.



» Podria haber un sesgo de eleccién, debido a que clientes sin acceso a
dispositivos méviles o internet, no pudieron patrticipar.

* No se consiguieron tantos datos de la competencia.
* Limitaciones en la disponibilidad de recursos financieros para invertir en la

seguridad de la tienda y entorno.

Anexos
Guia de la encuesta
Cuestionario aplicado en linea en Forms

Matriz de codigos

Notas de campo

Glosario

Caodigos:

P1-SEG: Pregunta uno de seguridad.

P2-MDS: Pregunta 2 Medidas de seguridad.

P3-FRV: Pregunta 3 Frecuencia reducida en visitas.
P4-FAl: Pregunta 4 Factor importante P5-HOF:

Pregunta cinco Horario de frecuencia

P6-FCS: Pregunta seis Frecuencia de compra segura.
P7-TCON: Pregunta siete Tiendas conocidas.

P8-AAC: Pregunta ocho Comparacién de ambiente agradable.
P9-LPC: Pregunta nueve Lugares preferentes de compra.

P10-CAUC: Pregunta diez Causa para dejar de acudir
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